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evaluación la presente Tesis titulada. Calidad de atención y satisfacción del 
usuario externo en el Centro Odontológico Dental Service. Junio 2018 “, con el 
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Gestión de los Servicios de la Salud.  
Por tanto, considero que el esfuerzo realizado en el desarrollo del presente 
trabajo cumpla y satisfaga sus expectativas. Pongo a consideración vuestra, 
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Objetivos: Determinar la relación entre calidad de atención y satisfacción del 
usuario externo en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018 
Métodos y materiales: Es una investigación correlacional. el diseño del 
estudio fue no experimental, La población universo serán todos los pacientes 
que acuden al Centro Odontológico Dental Service en Junio 2018 la muestra 
está conformada por 50 pacientes que cumplieron los criterios de inclusión y 
exclusión. La técnica utilizada para la recolección de datos fue la encuesta. Se 
utilizó la encuesta para ambas variables, conformada por 21 preguntas, para 
las alternativas de respuesta se utilizó el modelo servqual. Se establecieron 
valores para las categorías del 1 al 7, donde 1 es total desacuerdo y 7 total 
acuerdo. 
Resultados: Los resultados obtenidos en la correlación reflejan que existe una 
relación positiva de 0,478 entre la calidad de atención y la satisfacción del 
usuario, lo cual indica que al brindar una buena calidad de atención a los 
usuarios que asisten al centro odontológico “Dental Service”, le corresponde un 
buen nivel de satisfacción de los usuarios que acuden al establecimiento, y 
viceversa.  
Conclusiones:. En base a los datos recogidos en la investigación se ha 
logrado determinar un coeficiente de correlación de Rho de Spearman de r= 
0,478, que indica que existe relación directa y significativa que entre la calidad 
de atención y la satisfacción del usuario en el Centro Odontológico “Dental 
Service”, Junio 2018. Es decir que a un buen nivel de calidad de atención en el 
centro odontológico “Dental Service”, le corresponde un buen nivel de 
satisfacción del usuario. 
Palabras claves: satisfacción del usuario, calidad de  atención, centro 
odontológico. 









Objectives: Determine the relationship between quality of care and satisfaction 
of the external user at the Dental Service Dental Center June 2018 
Methods and materials: It is a correlational investigation. the design of the 
study was non-experimental. The universe population will be all the patients 
who come to the Dental Service Dental Center in June 2018. The sample is 
made up of 50 patients who met the inclusion and exclusion criteria. The 
technique used for data collection was the survey. The survey was used for 
both variables, consisting of 21 questions, for the response alternatives the 
servqual model was used. Values were established for categories 1 to 7, where 
1 is total disagreement and 7 total agreement. 
Results: The results obtained in the correlation show that there is a positive 
relationship of 0.478 between the quality of care and user satisfaction, which 
indicates that by providing a good quality of care to users who attend the dental 
center "Dental Service" , it corresponds a good level of satisfaction of the users 
who come to the establishment, and vice versa. 
Conclusions: Based on the data collected in the investigation, a Spearman's 
Rho correlation coefficient of r = 0.478 has been determined, which indicates 
that there is a direct and significant relationship between the quality of care and 
user satisfaction in the Dental Center " Dental Service ", June 2018. That is to 
say that a good level of quality of care in the dental center" Dental Service ", 
corresponds a good level of user satisfaction 













1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA: 
La situación del Ministerio de salud presenta distintas problemáticas, 
destacando una en particular la correspondiente a la calidad de atención en los 
servicios de salud. La calidad de los servicios será óptima cuando los 
establecimientos  de salud prestatarios de servicios brinden una atención 
efectiva, eficaz y más equitativa. En  el pasado se han creado estrategias para 
controlar la calidad en los productos; por lo tanto,  el tema de calidad en los 
productos o servicios no es algo nuevo.  
La Organización Mundial de la Salud, menciona que las definiciones y los 
enfoques de medición existentes de la calidad de la atención sanitaria no 
suelen abordar las complejidades relacionadas  en la comprensión de la 
calidad de la atención. Son las percepciones de la calidad, y no los indicadores 
clínicos de calidad, lo que impulsa la utilización de los servicios y son 
esenciales para el aumento de la demanda.1 
En el Perú, se han desarrollado muchas iniciativas buscando mejoras de la 
calidad en las instituciones del Sector Salud, con muchas limitaciones, pero 
también con algunos éxitos y, sobre todo, con experiencia acumulada que no 
puede ser desestimada. Entre ellas, pueden mencionarse círculos de calidad, 
el impulso de la autoevaluación, infecciones asociadas a la atención en salud, 
la auditoría en salud, la acreditación de establecimientos de salud, la puesta en 
práctica de guías de práctica clínica, la preocupación por la seguridad del 
paciente, la medición de la satisfacción del usuario, así como el desarrollo de 
proyectos y acciones de mejora para el incremento de la calidad en institutos, 
hospitales y establecimientos del primer nivel de atención. Nuestro reto es su 
articulación y direccionamiento para avanzar de manera progresiva en el 
despliegue de la visión de calidad del Sector y del país. 2 
En esta realidad buscamos  aportar propuestas,  normas, herramientas y 
actividades, que permitan el fortalecimiento del potencial humano a través de la 
capacitación a través de las diferentes líneas de acción del Sistema de Gestión 
de la Calidad en Salud porque consideramos que impulsa a realizar los 
cambios requeridos para mejorar la calidad de atención. 3 
La situación del sector salud de nuestra localidad también presenta carencias 
que generan una deficiente atención a los pacientes, por lo que muchas veces 
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afecta al desarrollo de nuestro trabajo como profesionales de salud, muchas 
veces estas debilidades influyen en la satisfacción del usuario externo después 
de una atención brindada por algún personal de salud en general.  
En el presente trabajo de investigación se tratará sobre la relación entre la 
calidad de atención y la  satisfacción del usuario externo en el Centro 
Odontológico Dental Service; me enfoque en este tema por ser personal de 
salud Cirujano dentista, y decidí realizar el trabajo en el Centro Odontológico 
Dental Service que es donde laboro, al ser consciente de algunas carencias en 
el sector salud, decidí plantear esta investigación en mi centro de trabajo para 
así poder saber la situación actual de la calidad de atención y la satisfacción 
del usuario externo. 4 
1.2. TRABAJOS PREVIOS 
1.2.1. Internacional:  
Del Salto (Ecuador, 2014); Tesis para optar el grado de magister en Gestión 
en Salud, Universidad central del Ecuador. Objetivo general: Analizar la calidad 
de la atención ofertada por parte del Departamento Médico del Instituto 
Nacional Mejía y la satisfacción de los estudiantes, docentes y administrativos 
respecto a las expectativas que tienen de sus necesidades de salud en el 
periodo 2012. Muestra: Este estudio se realizó en  391 sujetos, escogidos 
aleatoriamente. 
Tipo de investigación: Para esta investigación se requerirá de un diseño 
observacional de tipo epidemiológico analítico transversal de período que 
permita describir la prevalencia de satisfacción del usuario del Departamento 
Médico del Instituto Nacional Mejía. Instrumento de medición: Mediante 
observación directa con técnica de encuesta se aplicó un cuestionario de 23 
preguntas, para medir satisfacción del usuario; el mismo que fue validado 
previamente en una prueba piloto a 30 sujetos. 
Luego de la aplicación de una prueba piloto se encontró una confiabilidad, 
medida a través del Alfa de Cronbach de 0,832. Conclusiones: Los usuarios del 
Departamento Médico se encuentran satisfechos de la atención entre el 88,97 y 
el 94,36 % de toda la población del Instituto Nacional Mejía. Alrededor del 98% 
de los usuarios consideran que el trato del médico es adecuado y solo el 2% 
consideran que el trato es indiferente. El 45% de los usuarios consideran que 
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no siempre tienen las facilidades de permiso para acceder a la atención en el 
Departamento Médico. 
Mongui (Argentina, 2015) Tesis para optar el grado de Magister en Salud 
Pública, Universidad Nacional de La Plata, Argentina. Objetivo general: 
Describir la percepción de la calidad de la atención médica en la población con 
condición de discapacidad físico motora que acude a la fundación A.P.R.I.L.P. 
Muestra: La muestra en estudio comprendió 110 hombres y mujeres a con 
discapacidad físico-motora, que acuden a la Fundación A.P.R.I.L.P. Tipo de 
investigación: Investigación observacional de tipo descriptivo y corte 
transversal. Instrumento de medición: Se utilizó como instrumento encuesta de 
30 preguntas cerradas. Conclusiones: A pesar de existir tratados de derecho 
Internacional, convenciones, principios generales, acuerdos regionales, leyes 
nacionales donde se expresan y garantizan los derechos humanos y ratifican 
los derechos de la población con discapacidad, además de existencia de 
lineamientos técnicos y teóricos para favorecer la seguridad del paciente y 
satisfacer sus necesidades en el acceso a la salud, se evidencia una 
percepción desfavorable en la estructura proceso y resultado de la atención 
medica de la población con discapacidad físico motora que en últimas afecta su 
rehabilitación y participación social impactando su calidad de vida.6 
Zabala (Colombia, 2015); Tesis para optar el grado de especialista en 
Gerencia de la Calidad y Auditoria en Salud, Universidad Cooperativa de 
Colombia. Objetivo general: Establecer la calidad en la atención odontológica 
en pacientes con sensibilidad dental de la unidad médica Santa Marta. 
Muestra: 71 pacientes a los cuales se les aplico  los instrumentos de medición 
aleatorios. Tipo de investigación: Es de diseño descriptivo transversal. 
Conclusiones: Los procesos y procedimientos se basan en una serie de 
políticas, normas y condiciones que permiten el correcto funcionamiento del 
sistema de control de calidad y de la unidad médica, pero estos se encuentran 
obsoletos, sus versiones no han sido actualizadas frente a las necesidades del 
consultorio, ocasionando que no se pueda realizar un seguimiento oportuno y 
veraz. Es de vital importancia que la unidad odontológica cuente con unos 
parámetros de la Salud, Seguridad, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo 
eficientes, cumpliendo con los requerimientos espaciales y funcionales que 
brinden al paciente seguridad es así como se evidencia que los pacientes se 
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sienten insatisfechos en cuanto al acceso a la unidad odontológica, equipos y 
medios y no se tienen en cuenta sus necesidades y expectativas  siendo este 
uno de los factores más importantes, para ser competitivos y lograr calidad en 
la atención.7 
1.2.2. Nacional:  
Fabián (La Libertad, 2015) Tesis para optar el grado de Magister en Ciencias 
de Enfermería; Universidad Católica Los Ángeles, Trujillo. Objetivo general: 
determinar la relación entre el nivel de satisfacción percibida y la calidad del 
cuidado enfermero en la persona hospitalizada en el Hospital Jerusalén- 
Esperanza, 2015.  Muestra: 142 personas hospitalizados atendidos en el 
hospital Jerusalén, La Esperanza obtenidas al aplicar la fórmula para 
determinar el tamaño de muestra con un nivel de confianza del 95 por ciento y 
un margen de error por muestreo del 5 por ciento. Tipo de investigación: 
Investigación cuantitativo, de corte transversal. Instrumento de medición: se 
contó con 2 instrumentos, el primero: Cuestionario de satisfacción percibida por 
la persona hospitalizada. Elaborado por Arteaga, el segundo: Cuestionario de 
Calidad de cuidado de enfermero. Elaborado por Mesa, modificada por la 
autora. Conclusiones: El nivel de satisfacción percibida del cuidado enfermero 
en la persona hospitalizada es medio siendo el 42%. En relación al nivel de la 
calidad del cuidado enfermero en la persona hospitalizada es alto, siendo un 
44%. Por último los resultados demuestran que si existe relación significativa 
entre el nivel de satisfacción percibida y la calidad del cuidado enfermero en la 
persona hospitalizada.7 
 
Ramírez (Loreto, 2016);  Tesis para optar el grado de Magister en Gestión 
Pública, Universidad César Vallejo, Yuri maguas. Objetivo general: Determinar 
la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yuri maguas, 2016. Muestra: Estuvo 
conformada por 30 usuarios, teniéndose en cuenta al 25% de la población de 
los meses de julio y agosto. Tipo de investigación: Investigación descriptiva, 
cuantitativa. Instrumento de medición: Las técnicas utilizadas fueron la 
encuesta. Se empleó cuestionarios para ambas variables teniendo en cuenta 
las dimensiones de cada una. Conclusiones: Se determina que existe una 
relación directa y positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de 
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servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa 
Gema de Yuri maguas, 2016; es decir cuanto mejor es el servicio brindado, 
mayor es la satisfacción de los pacientes.9 
Cajusol y col. (Lambayeque, 2018);  Tesis para optar el grado de Magister en 
Administración con mención en Gerencia Empresarial, Universidad Nacional 
Pedro Ruiz Gallo, Lambayeque. Objetivo general: Determinar la influencia que 
ejerce la calidad de servicio sobre la lealtad de los usuarios de los hospitales 
en estudio. Muestra: 384 usuarios de consultorios externos. Tipo de 
investigación: investigación es cuantitativa correlacional. Instrumento de 
medición: se empleó una encuesta y como instrumento un cuestionario, 
referido a la variable calidad de servicio (23 preguntas) basado en el modelo de 
SERVQUAL y relacionado a la lealtad del usuario (06 preguntas) basado en el 
modelo de OLIVER y 01 pregunta abierta referido a la opinión de los usuarios 
para mejorar el servicio, se utilizó escalas ordinales (nunca, casi nunca, a 
veces, casi siempre y siempre).Conclusiones: La influencia de la calidad de 
servicio en la lealtad de los usuarios de los hospitales públicos Las Mercedes y 
Belén del departamento de Lambayeque, es significativa, ya que la prueba de 
ANOVA de regresión lineal para determinar el efecto de la calidad de servicio 
en la lealtad del usuario es significativa, comprobándose que el modelo 
propuesto es correcto (p<.01), por lo tanto, las percepciones de la calidad del 
servicio afectan de modo positivo a la lealtad, sobre todo cuando es en 
términos de calidad de servicio de los elementos tangibles y la seguridad, 
siendo estos superiores a la brecha del análisis SERVQUAL. El modelo de 
causa efecto se puede observar hasta en un 34.5% de los usuarios. 10 
1.2.3. Local:  
Cahua, D. (Ica, 2017), Tesis para optar el título profesional de licenciada en 
obstetricia, Universidad Alas Peruanas, Ica. 
Objetivo general: Determinar la calidad del servicio de Psicoprofilaxis en 
relación a la satisfacción del usuario en gestantes que acuden al Hospital 
Regional de Ica de marzo del 2016 a marzo del 2017.  Muestra: 915 gestantes 
que acuden al Hospital Regional de Ica de marzo del 2016 a marzo del 2017.  
Tipo de investigación: Es una investigación correlacional trata de explicar la 
relación entre las variables de estudio ya que no se modifican las variables de 
estudio de acuerdo a sus características es explicativo.  Instrumento de 
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medición: se empleó un cuestionario. Conclusiones: La cobertura de PPO en el 
Hospital Regional para nuestra muestra fue 14.3%, siendo la cobertura en el 
2016, 915 gestantes 18.6%. Según servqual para ver satisfacción del usuario 
en las sesiones de PPO tenemos en sus 5 dimensiones. Fiabilidad el 71% de 
insatisfacción; Capacidad de respuesta el 90% de insatisfacción; Seguridad del 
paciente 87%; empatía el 54% y Aspectos tangibles el 83%. Encontramos que 
alrededor del 70% se encuentran insatisfechos, lo que se debe de analizar las 
coberturas y horarios de atención impartida para mejorar la calidad de atención 
del usuario. El horario del servicio de Psicoprofilaxis no es el adecuado en un 
71.4%. Los factores personales que llevan a la deserción es la infraestructura 
inadecuada para el dictado y desarrollo del programa de Psicoprofilaxis. Se 
considera que la empatía del personal que realiza el dictado del servicio de 
Psicoprofilaxis tiene gran relevancia en relación a dad de la gestante con un 
60.3% de usuarias adultas con más acogimiento por el servicio. La 
insatisfacción de la usuaria acerca del servicio de Psicoprofilaxis es un 70%. 
Las dificultades que consideran las gestantes para llevar a cabo el desarrollo 
del programa de Psicoprofilaxis, es una infraestructura y ambiente inadecuado 
en un 46.03%, manifestando incomodidad para llevar el programa de 
Psicoprofilaxis.11 
Madrid, G. (Ica, 2017),  Tesis para optar el título profesional de licenciada en 
enfermería, Universidad Autónoma de Ica. 
Objetivo general: Describir la calidad de atención de enfermería percibida por 
los pacientes del Hospital San José en el 2016. Muestra: fueron 387 pacientes 
usuarios del nosocomio mencionado. Tipo de investigación: es no 
experimental, de corte transversal, con diseño descriptivo. Instrumento de 
medición: cuestionario de calidad. Conclusiones: Los resultados demuestran 
que a la mayoría de los pacientes participantes del estudio (77%), no le 
gustaría ser atendido por la misma enfermera(o) de su última atención, 
además, la mayoría de los pacientes participantes (80%), considera que la 
atención brindada por la enfermera (o) no fue inmediata. Se concluye que la 
calidad de atención de enfermería percibida por los pacientes del Hospital San 
José de Chincha, tiene que mejorar. Por ello, se recomienda implementar un 




Quincho, L. (Ica, 2017), Tesis para optar el título profesional de licenciada en 
enfermería, Universidad Privada San Juan Bautista, Ica. 
Objetivo general: determinar los factores que limitan la aplicación del Proceso 
de Atención de Enfermería y calidad de las anotaciones de Enfermería en el 
servicio de medicina del Hospital Regional de Ica, diciembre 2016. Muestra: La 
población-muestra estuvo constituida por 20 Licenciadas de enfermería y 54 
historias clínicas del servicio. Tipo de investigación: El presente estudio es 
descriptivo, de diseño no experimental y transversal. Instrumento de medición: 
se utilizó el cuestionario, con preguntas formuladas para identificar los factores 
que limitan la aplicación del PAE, con un total de 14 enunciados; la primera 
parte fue sobre la dimensión factores internos con 4 enunciados y la segunda 
dimensión factores externos con 10 enunciados. Para la siguiente variable se 
utilizó como técnica el análisis documental y como instrumento la lista de cotejo 
con estructura dicotómica, que consta de 16 enunciados, cuya finalidad fue 
lograr el máximo de precisión objetividad de esta manera obtener una buena 
descripción del fenómeno de interés. Conclusiones: Los factores que limitan la 
aplicación del PAE en mayor valor porcentual son los externos, por lo que se 
acepta la hipótesis derivada 1. La calidad de las anotaciones de enfermería en 
mayor valor porcentual es buena; por lo que se acepta la hipótesis derivada.13 
1.3. TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
CALIDAD DE ATENCIÓN 
Existen multitud de definiciones sobre la calidad de asistencia médica, 
destacando la propuesta de la Organización Mundial de Salud (OMS), por tener 
un carácter sistémico: “La calidad de asistencia médica se produce cuando el 
establecimiento de salud le otorga al paciente desde la etapa diagnóstica, los 
procedimientos terapéuticos necesarios, considerando los conocimientos y 
aquellos factores que pueden estar debilitando la salud, redimensionar la 
concepción empírica, servicios que deben ser otorgado de manera integrada 
para asegurar y conseguir una atención sanitaria óptima y la satisfacción plena 
del paciente en relación paciente – médico y del propio servicio médico y así 
poder lograr el mejor resultado con el mínimo riesgo de efectos iatrogénicos y 
la máxima satisfacción del paciente con el proceso”14 
Con respecto a los individuos, los profesionales de la salud tienen una 
responsabilidad fiduciaria: la de actuar en nombre de los pacientes, sirviendo a 
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sus intereses de la manera más adecuada. Dado que el cuidado de la salud 
tiene que ver con aspectos tan íntimos, sensibles e importantes de la vida, 
nuestros conceptos acerca de cómo manejar la relación interpersonal son 
infinitamente más complejos que los intercambios entre cliente y proveedor en 
el mundo de los negocios.  
Finalmente, con respecto a las responsabilidades hacia la sociedad, los 
profesionales de la salud actúan bajo un contrato social muy diferente del que 
regula los negocios y la industria. Por una parte, son responsables del 
bienestar de los individuos y, por la otra, del bienestar social. Sus 
responsabilidades sociales toman diversas formas existiendo la obligación de 
lograr la equidad en la distribución de los beneficios de la atención a la salud. 15 
Gilmore, (2009) refiere un enfoque compuesto de tres partes para la evaluación 
de la calidad: estructura, proceso y resultado:  
- Estructura. Contiene las características del medio en que se prestan los 
servicios, entre los que están los recursos materiales (tales como instalaciones, 
equipos médicos y dinero), recursos humanos (tales como el número y las 
calificaciones del personal) y de la estructura institucional (como la 
organización del personal médico, método para la evaluación de los 
trabajadores y métodos de reembolsos).  
- Proceso. El proceso contiene lo que en realidad se realiza para prestar y 
recibir servicios e incluye las acciones del paciente al buscar atención médica.  
- Resultado. El resultado comprende los efectos de la atención en el estado de 
salud de los pacientes y población.  
Con respecto a la definición de la calidad Gilmore y Moraes, (2009), refieren 
que la calidad consiste en satisfacer o superar las expectativas de los clientes 
de manera congruente, por ello, existe siempre un estándar básico y 
referencial, y un indicador para verificar si ese estándar fue alcanzado o no.16 
Asimismo, Organización Mundial de Salud (2012) la define como:  
- Un alto nivel de excelencia profesional.  
- Un alto grado de satisfacción por parte del paciente.  
- Uso eficiente de los recursos. Un mínimo de riesgos para el paciente.  





Dimensiones de la calidad de servicio  
Dentro del presente estudio se tomaron como dimensiones de la calidad del 
servicio el Modelo SERVQUAL, que es un método de evaluación de los 
factores claves para medir la calidad de los servicios prestados. El cuestionario 
SERVQUAL está basado en el modelo clásico de evaluación al usuario, que 
considera que un servicio genera sus expectativas de la prestación que va a 
recibir a través de distintos canales y una vez recibido hay una serie de 
factores o dimensiones que le permite tener una percepción de la calidad de 
servicio recibido. Estos son:  
- Confiabilidad. Considerada como la habilidad de prestar servicio tal como se 
ha prometido, sin errores. Esta dimensión trata de medir la habilidad para 
desarrollar el servicio. La eficiencia y eficacia en la prestación del servicio ya 
que con la eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo y materiales y la 
eficacia no es más que, cuando el cliente obtiene el servicio requerido.  
- Tangibilidad. Dimensión que considera los elementos tangibles u 
observables como la apariencia de las instalaciones, equipos, empleados y 
materiales de comunicación.  
- Seguridad. Dimensión que analiza el comportamiento del servicio prestado, 
la cortesía de los empleados y su habilidad para transmitir confianza al cliente. 
Examina también si los responsables de la entidad tienen conocimientos 
suficientes para responder las preguntas formuladas por los usuarios.  
- Empatía. Dimensión que estudia si la atención al usuario es individualizada. 
Si la entidad de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus 
usuarios. La entidad de servicios tiene empleados que ofrecen una atención 
personalizada a sus usuarios17  
SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO 
Para el Ministerio de Salud (2012), según la Encuesta de Satisfacción del 
usuario externo de Servicios de Salud, abordar las inquietudes del usuario 
externo es tan esencial para la atención de buena calidad como la competencia 
técnica. Para el usuario, la calidad depende principalmente de su interacción 
con el personal de salud, de atributos tales como el tiempo de espera, el buen 
trato, la privacidad la accesibilidad de la atención y sobretodo, de que obtenga 
el servicio que procura.18 
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La satisfacción del usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva, 
derivada de la comparación entre las expectativas y el comportamiento del 
producto o servicio; está subordinada a numerosos factores como las 
expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y a la propia 
organización sanitaria. 19 
Estos elementos condicionan que la satisfacción sea diferente para distintas 
personas y para la misma persona en diferentes circunstancias. El objetivo de 
los servicios sanitarios es satisfacer las necesidades de sus usuarios, y el 
análisis de la satisfacción es un instrumento de medida de la calidad de la 
atención de salud.20 
A su vez se formula las dimensiones de esta variables considerando las 
siguientes: 
Confiabilidad 
Implica consistencia en el rendimiento y en la práctica. 
Es a la capacidad de nuestra organización de ejecutar el servicio de forma 
fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la 
seguridad y a la credibilidad. 
Apoyo 
Ofrecer apoyo sugiere un tipo de correspondencia, que debe producirse 
recordando que el cliente debe mantenerse educado utilizando una 
comunicación oral y no verbal directa que pueda comprender, en caso de 
que hayamos asegurado oficialmente las partes de seguridad y 
credibilidad será, sin duda, más fácil de mantener abierto el canal de 
correspondencia del cliente. 
Mientras tanto, sugiere la comprensión del cliente, que no está ligada a 
sonreír consistentemente a los clientes aún para mantener una gran 
correspondencia que le dice lo que necesita cuando lo necesita y cómo 
necesita una situación para que nos administre. 
Tranquilidad 
Dar sentimientos genuinos de tranquilidad también implica utilizar un 
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dialecto claro y básico. Ahora y de nuevo. Tiende a suponer que las 
declaraciones engañosas son mejores. Totalmente. Debe asegurarse de 
haber visto con precisión y responder las consultas que el paciente o 
familiar le formulen. 
El juicio sobre la naturaleza de la administración es hecho por el cliente, la 
verdad principal es que los clientes son los que, en su psique y sus 
sentimientos, los califican, en caso de que sean grandes, regresan y de lo 
contrario no lo hacen. 
Accesibilidad. 
Simplicidad de entrar en contacto o con expertos, simplicidad de contacto 
física u telefónica. Es parte de la naturaleza de las administraciones.  
Para ofrecer una administración excelente, debemos tener diferentes 
formas de contacto con el cliente, cuadros de propuestas, quejas y casos, 
tanto físicamente como localizados, debemos construir un canal habitual 
dentro de la asociación para este tipo de percepciones, no es Atado con la 
organización es establecer actividades genuinas que le permitan 
beneficiarse de las decepciones que nuestros clientes han distinguido. 
Para el cliente, usted tiene el efecto, la población en general que tiene un 
contacto coordinado con los clientes tiene un deber increíble, puede influir 
en un cliente para que regrese o nunca tendrá que regresar. Eso tiene el 
efecto. 
Lealtad 
Es lo que se conoce como retención del cliente, ya que se refiere a cuando el 
cliente habitual decide volver al servicio en lugar del de la competencia. Al a ver 
cumplido sus expectativas de calidad en el servicio. 
Validez 
Es la capacidad de algo consistente, plausible o admisible. 
Efectos de la satisfacción 
Se presentan tres resultados principales de decepción / satisfacción, por 
ejemplo, conducta de objeción, correspondencia boca a oreja negativa / 
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positiva y objetivos de compra / recompra. Esto se identificaría con la 
identidad en los sentimientos relacionados con el efecto, el intelectual con 
el cumplimiento. Garantizar un lugar en la "psique" de los clientes y de 
esta forma en el mercado. 
Philip Kotler, caracteriza la lealtad del consumidor como "el nivel del 
estado de ánimo de un hombre que resulta de mirar la ejecución aparente 
de un elemento o las administraciones con sus deseos". La ejecución 
obtenida es el "resultado" que el cliente "ve" que obtuvo en el artículo o la 
administración que adquirió. Esto depende del resultado que tenga el 
cliente y no de la organización. Los deseos son los deseos que el cliente 
necesita para lograr algo, a la luz de la garantía que brinda la 
organización. 
Los niveles de satisfacción son: 
Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto 
no alcanza las expectativas del cliente. 
Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto 
coincide con las expectativas del cliente. 
Complacencia: Se produce cuando  el desempeño  percibido  excede  a 
las expectativas  del cliente. 
El rendimiento  percibido  menos  las  expectativas  da  el  nivel  de 
satisfacción.21 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. ¿Problema general 
¿Cuál es la relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo 
en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018? 
1.4.2. Problemas específicos 
 ¿P.E.1 ¿Cuál es la relación entre calidad humana y la satisfacción del 
usuario externo en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018? 
 P.E.2  ¿Cuál es la relación entre calidad técnico-científica y satisfacción 




 P.E.3 ¿Cuál es la relación entre calidad del entorno y satisfacción del 
usuario externo en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
De acuerdo Bernal (2006) la finalidad de estudio es generar reflexión y 
propiciar un debate académico sobre los conocimientos existentes, para luego 
confrontarlo con la teoría, de esta manera se corrobora con los resultados y se 
lograr realizar la epistemología del conocimiento existente (p. 103). En efecto, 
debido a la problemática suscitada en la idea fundamental de este estudio, 
sobre la satisfacción del usuario externo y la calidad de atención odontológica 
en el Centro Odontológico Dental Service, consideramos de suma importancia 
la mirada hacia los servicios de salud, enfatizando sobre todo la calidad de 
atención, y el rol que cumple el cirujano dental. Se espera que este estudio sea 
un insumo para siguientes investigaciones en los servicios de salud pública, y 
que de algún contribuya al desarrollo y crecimiento del conocimiento humano 
para mejorar cada vez el servicio al ciudadano. 
 
1.5.1 Conveniencia 
En este proyecto de investigación, se hablará sobre un tema esencial en el 
ámbito del sector salud, como es la calidad de atención; actualmente se sabe 
que los pacientes se quejan por la calidad de atención que recibe en los 
distintos establecimientos de salud, no sólo del estado sino también en los 
establecimientos de salud privados.  
Este proyecto de investigación servirá para evaluar la situación actual de la 
calidad de atención en el Centro Odontológico Dental Service y ver si existe 
una relación con la satisfacción del usuario externo o paciente. Beneficiando 
tanto a los pacientes del Centro Odontológico como a los profesionales que ahí 
laboran.  
1.5.2 Relevancia social 
Este proyecto busca beneficiar de algún modo a los pacientes que acuden a los 
establecimientos de salud, en este caso al Centro Odontológico Dental Service,  
para que así tengan ese entusiasmo de continuar con sus tratamientos. No solo 
a los pacientes, sino también a nosotros como profesionales de la salud, ya 
que debemos velar por el bienestar de nuestros pacientes.  
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1.5.3 Implicancias prácticas 
Esta investigación busca resolver el problema de la calidad de atención en 
dicho Centro Odontológico para mejorar el servicio brindado y la satisfacción de 
los usuarios. Esta investigación puede ser la base de otras investigaciones, 
puede ser aplicado en otros sectores del ámbito en salud o en otros campos 
que se relacionen al tema.  
1.5.4 Valor teórico 
Esta investigación aportará conocimiento en general al sector salud, 
enfocándose en el sector privado, será de suma importancia al menos para los 
pacientes del Centro Odontológico Dental Service, así como para los 
profesionales que laboran en dicho Centro. Me baso en este tema, teniendo en 
cuenta que ya se han realizado estudios nacionales e internacionales en los 
que se concluye en que la calidad de atención que recibe el paciente, se 
relaciona con su grado de satisfacción. Con esta investigación podré comparar 
resultados y evaluar la situación actual del Centro Odontológico Dental Service.  
1.5.5 Unidad metodológica 
Esta investigación se realiza para obtener resultados útiles para comprobar las 
hipótesis, y del mismo modo utilizar estos resultados en distintos campos o 
sectores de salud. Los instrumentos de estudio pueden utilizarse en otras 
investigaciones futuras, no sólo los instrumentos sino también los resultados y 
conclusiones de dicha investigación.  
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis general 
Existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo 
en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
1.6.2. Hipótesis específicas 
 H.E.1 Existe relación entre la calidad humana y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
 H.E.2  Existe relación entre la calidad técnico-científica y la 




 H.E.3 Existe relación entre la calidad del entorno y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar la relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 
externo en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018 
1.7.2. Objetivos específicos 
 O.E.1 Determinar la relación entre humana y la satisfacción del usuario 
externo en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018 
 O.E.2 Determinar la relación entre calidad técnico-científica y satisfacción 
del usuario externo en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018 
 O.E.3 Determinar la relación entre calidad del entorno y satisfacción del 
usuario externo en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018 
II. MÉTODO 
2.1 Diseño de investigación 
Es una investigación correlacional.  
El Diseño del estudio fue no experimental, que comprende una determinación 
del nivel de relación que existe entre dos o más variables, estando sujeta a la 
muestra de los sujetos o participantes. Teniendo el siguiente esquema: 
    O1 
   M         r 
    O2 
Dónde:  
M : Muestra de estudio 
O1 : Medición de la variable 1 (calidad de atención) 
R : Relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo. 




























V1: Calidad de 
atención. 
 
Servicio que se presta 
a quienes se  
benefician de la 
misma. Lleva implícita 
dos conceptos 






























Oportunidad de la 
atención de urgencias 
Resolución de 
problemas 






Del entorno  
Sencillez de los trámites 







Agilidad del trabajo para 






Es uno de los 
resultados más 
importante de prestar 
servicios de buena 
calidad, dado que 
influye de manera 
determinante en su 
comportamiento. 
 
Es la expresión de 
bienestar referido por 
las madres respecto 
a la calidad de 
atención del cuidado 


















































2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población  
La población universo fueron todos los pacientes que 
acuden al Centro Odontológico Dental Service en el 2018. 
2.3.2. Muestra 
La muestra fueron todos los pacientes que acuden al Centro 
Odontológico Dental Service en Junio 2018.  
Criterios de inclusión: 
 Paciente mayor de 18 años que acude al Centro 
Odontológico Dental Service. 
 Paciente que desee participar en este estudio. 
 Criterios de exclusión: 
 Pacientes menores de 18 años.  
 Paciente que manifestó su deseo de no participar  
 Paciente con algún impedimento mental. 
 
MUESTREO: Estuvo conformada por 50 pacientes que 
cumplieron los criterios de inclusión y exclusión. La selección del 
estudio fue no probabilístico, debido a que se tomaron a los 
pacientes que aceptaron participar. 
 
2.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, 
validez y confiabilidad 
2.3.1 Técnica 
La técnica utilizada para la recolección de datos fue la encuesta. 
2.3.2 Instrumento 
Se utilizó el cuestionario para ambas variables, conformada por 
21 preguntas, adaptada por  Cybill Andrea Chávez Rivas  (2016), 
para las alternativas de respuesta se utilizó el modelo servqual. 
Se establecieron valores para las categorías del 1 al 7, donde 1 





Confiabilidad por rho de spearman. 
 
2.4 Métodos de análisis de datos 
Para el análisis estadístico se utilizó el SPSS versión 22. 
 
2.5 Aspectos éticos 
Antes de realizar la encuesta a los pacientes, se les informará el 



























Tabla 1: Calidad de atención en opinión del usuario externo que 
acude al Centro Odontológico “Dental Service”, en el mes de 
Junio de 2018.  
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Buena [43-54] 3 6% 
Regular [31-42] 46 92% 
Deficiente [18-30] 1 2% 
Total 50 100% 




En la tabla N° 1 se presentan los resultados de la calidad de 
atención en opinión del usuario externo que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018.  
Se observa en la tabla, que el 6% (3) usuarios opinaron que la 
calidad de atención en el centro odontológico “Dental Service” es 
buena, por otro lado el 92% (46) usuarios opinaron que es 
regular; finalmente el 2% (1) usuarios opinó que la calidad de 
atención es deficiente.   
Asi mismo se obtiene una media aritmética de 36,96 puntos que 
permite afirmar que la calidad de atención en opinión del usuario 
que acude al centro odontológico “Dental Service”, se ubica en 









Tabla 2: Calidad humana del profesional de la salud en opinión 
del usuario externo que acude al Centro Odontológico “Dental 
Service”, en el mes de Junio de 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Buena [15-18] 6 12% 
Regular [11-14] 37 74% 
Deficiente [06-10] 7 14% 
Total 50 100% 




En la tabla N° 2 se presentan los resultados de la calidad 
humana del profesional de la salud en opinión del usuario 
externo que acude al Centro Odontológico “Dental Service”, en el 
mes de Junio de 2018. 
 
Se observa en la tabla, que el 12% (6) usuarios opinaron que la 
calidad humana del profesional de la salud en el centro 
odontológico “Dental Service” es buena, por otro lado el 74% 
(37) usuarios opinaron que es regular; Finalmente el 14% (7) 
usuarios opinaron que es deficiente.  
 
Asi mismo se obtiene una media aritmética de 12,14 puntos que 
permite afirmar que la calidad humana del profesional de la salud 
en opinión del usuario que acude al centro odontológico ‘’Dental 









Tabla 3: Calidad técnico-científica del profesional de la salud en 
opinión del usuario externo que acude al Centro Odontológico 
“Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Buena [15-18] 7 14% 
Regular [11-14] 38 76% 
Deficiente [06-10] 5 10% 
Total 50 100% 




En la tabla N° 3 se presentan los resultados de la gestión de 
calidad técnico-científica del profesional de la salud en opinión 
del usuario externo que acude al Centro Odontológico “Dental 
Service”, en el mes de Junio de 2018. 
 
Se observa en la tabla, que el 14% (7) usuarios opinaron que la 
calidad técnico-científica del profesional en el centro 
odontológico ‘’Dental Service’’ es buena, por otro lado el 76% 
(38) usuarios opinaron que es regular; finalmente el 10% (5) 
usuarios opinaron que es deficiente. 
 
Asi mismo se obtiene una media aritmética de 12,68 puntos que 
permite afirmar que la calidad técnico-científica del profesional 
en opinión del usuario que acude al centro odontológico ‘’Dental 









Tabla 4: Calidad del entorno en opinión del usuario externo que 
acude al Centro Odontológico “Dental Service”, en el mes de 
Junio de 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Buena [15-18] 6 12% 
Regular [11-14] 32 64% 
Deficiente [06-10] 12 24% 
Total 50 100% 




En la tabla N° 4 se presentan los resultados de la calidad del 
entorno en opinión del usuario externo que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
 
Se observa en la tabla, que el 12% (6) usuarios opinaron que la 
calidad del entorno en el centro odontológico ‘’Dental Service’’ es 
buena, por otro lado el  64% (32) usuarios opinaron que es 
regular; finalmente el 24% (12) opinaron que es deficiente.  
 
Asi mismo se obtiene una media aritmética de 12,14 puntos que 
permite afirmar que la calidad del entorno en opinión del usuarios 
que acude al centro odontológico ‘’Dental Service’’, se ubica en 












Tabla 5: Satisfacción del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [48-60] 2 4% 
Medianamente 
satisfecho 
[34-47] 46 92% 
Insatisfecho [20-33] 2 4% 
Total 50 100% 




En la tabla N° 5 se presentan los resultados de Satisfacción del 
usuario que acude al Centro Odontológico “Dental Service”, en el 
mes de Junio de 2018. 
 
Se observa en la tabla, que el 4% (2) usuarios opinaron 
encontrarse satisfecho con el centro odontológico ‘’Dental 
Service’’, por otro lado el 92% (46) usuarios opinaron 
encontrarse medianamente satisfecho; finalmente el 4% (2) 
opinaron encontrarse insatisfecho.  
 
Así mismo se obtiene una media aritmética de 39,7 puntos que 
permite afirmar que los usuarios que acuden al centro 











Tabla 6: Fiabilidad en opinión del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [10-12] 7 14% 
Medianamente 
satisfecho 
[07-09] 29 58% 
Insatisfecho [04-06] 14 28% 
Total 50 100% 
Media aritmética 7.72 
Interpretación: 
 
En la tabla N° 6 se presentan los resultados de la fiabilidad en 
opinión del usuario que acude al Centro Odontológico “Dental 
Service”, en el mes de Junio de 2018. 
Se observa en la tabla, que el 14% (7) usuarios opinaron que la 
fiabilidad en el centro odontológico ‘’Dental Service’’ es 
satisfecho, por otro lado el 58% (29) usuarios opinaron que es 
medianamente satisfecho, finalmente el 28% (14) usuarios 
opinaron que es insatisfecho. 
Asi mismo se obtiene una media aritmética de 7,72 puntos que 
permite afirmar que la fiabilidad en el centro odontológico ‘’Dental 










Tabla 7: Responsabilidad en opinión del usuario que acude al 
Centro Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 
2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [10-12] 9 18% 
Medianamente 
satisfecho 
[07-09] 35 70% 
Insatisfecho [04-06] 6 12% 
Total 50 100% 




En la tabla N° 7 se presentan los resultados de la 
responsabilidad en opinión del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018.  
Se observa en la tabla, que el 18% (9) usuarios opinaron que se 
sienten satisfecho con la responsabilidad en el centro 
odontológico ‘’Dental Service’’, por otro lado el 70% (35) usuarios 
opinaron que se sienten medianamente satisfecho; finalmente el 
12% (6) usuarios opinaron que se sienten insatisfecho. 
Así mismo se obtiene una media aritmética de 8,2 puntos que 
permite afirmar que la responsabilidad en el centro odontológico 












Tabla 8: Seguridad en opinión del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [10-12] 8 16% 
Medianamente 
satisfecho 
[07-09] 35 70% 
Insatisfecho [04-06] 7 14% 
Total 50 100% 
Media aritmética 7.98 
Interpretación: 
 
En la tabla N° 8 se presentan los resultados de seguridad en 
opinión del usuario que acude al Centro Odontológico “Dental 
Service”, en el mes de Junio de 2018. 
Se observa en la tabla, que el 16% (8) usuarios opinaron que se 
sienten satisfecho con la seguridad brindada en el centro 
odontológico ‘’Dental Service’’, por otro lado el 70% (35) usuarios 
opinaron que se sienten medianamente satisfecho; finalmente el 
14% (7) usuarios opinaron que se sienten insatisfecho. 
Así mismo se obtiene una media aritmética de 7,98 puntos que 
permite afirmar que la dimensión seguridad en el centro 
odontológico ‘’Dental Service’’ en opinión del usuario, se ubica 












Tabla 9: Empatía en opinión del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [10-12] 5 10% 
Medianamente 
satisfecho 
[07-09] 34 68% 
Insatisfecho [04-06] 11 22% 
Total 50 100% 




En la tabla N° 9 se presentan los resultados de Empatía en 
opinión del usuario que acude al Centro Odontológico “Dental 
Service”, en el mes de Junio de 2018. 
Se observa en la tabla, que el 10% (5) usuarios opinaron que se 
sienten satisfecho con la empatía recibida por los profesionales 
de la salud del centro odontológico ‘’Dental Service’’, por otro 
lado el 68% (34) usuarios opinaron que se sienten 
medianamente satisfecho; finalmente el 22% (11) opinaron que 
se sienten insatisfecho. 
Así mismo se obtiene una media aritmética de 7,76 puntos que 
permite afirmar que la empatía del profesional de la salud en 
opinión del usuario que acude al Centro Odontológico “Dental 








Tabla 10: Elementos tangibles en opinión del usuario que acude 
al Centro Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 
2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [10-12] 11 22% 
Medianamente 
satisfecho 
[07-09] 31 62% 
Insatisfecho [04-06] 8 16% 
Total 50 100% 
Media aritmética 8.04 
Fuente: Data de resultados 
Interpretación: 
 
En la tabla N° 10 se presentan los resultados de los elementos 
tangibles en opinión del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018.         
Se observa en la tabla, que el 22% (11) de usuarios opinaron 
que se sienten satisfecho con los elementos tangibles del centro 
odontológico ‘’Dental Service’’, por otro lado el 62% (31) usuarios 
opinaron que se sienten medianamente satisfecho; finalmente el 
16% (8) usuarios opinaron que se sienten insatisfecho. 
Asi mismo se obtiene una media aritmética de 8,04 puntos que 
permite afirmar que los elementos tangibles en el centro 
odontológico ‘’Dental Service’’ en opinión del usuario, se ubica 
en un nivel medianamente satisfecho. 
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Tabla 11: Kolmogorov-Smirnov. 


















































Absoluta ,149 ,157 ,113 ,224 ,139 ,150 ,158 ,198 ,129 ,139 
Positivo ,137 ,157 ,112 ,224 ,107 ,150 ,142 ,126 ,091 ,137 
Negativo 
-,149 -,123 -,113 -,135 -,139 -,130 -,158 -,198 -,129 -,139 
Estadístico de 
prueba 
,149 ,157 ,113 ,224 ,139 ,150 ,158 ,198 ,129 ,139 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
,007c ,004c ,152c ,000c ,016c ,007c ,003c ,000c ,036c ,018c 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 
 
De los resultados en la tabla 11, un nivel crítico (significación asintótica bilateral =p) en la mayoría de los casos son menor a 
0.05 en los puntajes de la variable calidad de atención y satisfacción del usuario; por lo cual se  rechaza la hipótesis de 
normalidad y se concluye que los datos no se ajustan a una distribución normal (test de Kolmogorov-Smirnov con un nivel de 
significancia al 5%).  
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Tabla 12: Coeficientes de Rho Spearman  entre las variables 
calidad de atención y satisfacción del usuario.  




de Rho de 
Spearman 












Sig. (bilateral) ,037 
N 50 





Sig. (bilateral) ,034 
N 50 
Variable X: Calidad 








En la  tabla 12 se muestran los resultados sobre el coeficiente de 
correlación de Rho Spearman entre las dimensiones de la 
variable X (Calidad de atención) y la variable Y (Satisfacción del 
usuario).  
El coeficiente de correlación Rho Spearman entre la calidad 
humana y la satisfacción del usuario es 0, 469. 
El coeficiente de correlación Rho Spearman entre la calidad 
técnico-científica y la satisfacción del usuario es 0, 296. 
El coeficiente de correlación Rho Spearman entre la calidad del 
entorno y la satisfacción del usuario es 0, 398. 
Los resultados obtenidos en la correlación reflejan que existe 
una relación positiva de 0,478 entre la calidad de atención y la 
satisfacción del usuario, lo cual indica que al brindar una buena 
calidad de atención a los usuarios que asisten al centro 
odontológico “Dental Service”, le corresponde un buen nivel de 




PRUEBA DE HIPOTESIS: 
 
Descripción de la prueba de hipótesis general: 
Se calcula el coeficiente de correlación de Rho Spearman 
 
VX: Calidad de 
atención 









Sig. (2-tailed) . ,000 
N 50 50 





Sig. (2-tailed) ,000 . 
N 50 50 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Hipótesis general: Existe relación directa y significativa que entre la calidad de atención 
y la satisfacción del usuario en el Centro Odontológico “Dental Service”, Junio 2018. 
Hipótesis alterna (Ha): Existe relación directa y significativa que entre la calidad de 
atención y la satisfacción del usuario en el Centro Odontológico “Dental Service”, Junio 
2018. 
Hipótesis nula (H0): No existe relación entre la calidad de atención y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico “Dental Service”, Junio 2018. 
Valor  T calculado Valor T P Decisión 
3,770 ±1,64 0,05 Rechazo la Ho 







𝟎, 𝟒𝟕𝟖 − 𝟎
√𝟏 − (𝟎, 𝟒𝟕𝟖)
𝟐
𝟓𝟎 − 𝟐
=  𝟑, 𝟕𝟕𝟎 
 
Conclusión: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 3,770 > al T de tabla 1,64; 
entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). Con estos 
resultados estadísticos, se puede afirmar que existe relación directa y significativa que 
entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario en el Centro Odontológico 

















Descripción de la prueba de hipótesis especifica 1.  








D1: Calidad humana Correlation 
Coefficient 
1,000 ,469** 
Sig. (2-tailed) . ,001 
N 50 50 





Sig. (2-tailed) ,001 . 
N 50 50 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Hipótesis especifica 01: Existe relación entre la calidad humana y la satisfacción del usuario en 
el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Hipótesis alterna (Ha): Existe relación entre la calidad humana y la satisfacción del usuario en 
el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Hipótesis nula (H0): No existe relación entre la calidad humana y la satisfacción del usuario en 
el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Valor  T calculado Valor T P Decisión 
3,679 ±1,64 0,05 Rechazo la Ho 







𝟎, 𝟒𝟔𝟗 − 𝟎
√𝟏 − (𝟎, 𝟒𝟔𝟗)
𝟐
𝟓𝟎 − 𝟐
=  𝟑, 𝟔𝟕𝟗 
 
Conclusión: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 3,679 > al T de tabla 1,64; entonces se 
rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). Con estos resultados 
estadísticos, se puede afirmar que existe relación entre la calidad humana y la satisfacción del 

















Descripción de la prueba de hipótesis especifica 2.  














Sig. (2-tailed) . ,037 
N 50 50 





Sig. (2-tailed) ,037 . 
N 50 50 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Hipótesis especifica 02: Existe relación entre la calidad técnico-científica y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Hipótesis alterna (Ha): Existe relación entre la calidad técnico-científica y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Hipótesis nula (H0): No existe relación entre la calidad técnico-científica y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Valor  T calculado Valor T P Decisión 
2,146 ±1,64 0,05 Rechazo la Ho 







𝟎, 𝟐𝟗𝟔 − 𝟎
√𝟏 − (𝟎, 𝟐𝟗𝟔)
𝟐
𝟓𝟎 − 𝟐
=  𝟐, 𝟏𝟒𝟔 
 
 
Conclusión: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 2,146 > al T de tabla 1,64; entonces 
se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). Con estos resultados 
estadísticos, se puede afirmar que existe relación entre la calidad técnico-científica y la 














Descripción de la prueba de hipótesis especifica 3.  








D3: Calidad del 
entorno 
Correlation 
Coefficient 1,000 ,398** 
Sig. (2-tailed) . ,034 
N 50 50 





Sig. (2-tailed) ,034 . 
N 50 50 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Hipótesis especifica 03: Existe relación entre la calidad del entorno y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Hipótesis alterna (Ha): Existe relación entre la calidad del entorno y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Hipótesis nula (H0): No existe relación entre la calidad del entorno y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018. 
Valor  T calculado Valor T P Decisión 
3,005 ±1,64 0,05 Rechazo la Ho 







𝟎, 𝟑𝟗𝟖 − 𝟎
√𝟏 − (𝟎, 𝟑𝟗𝟖)
𝟐
𝟓𝟎 − 𝟐
=  𝟑, 𝟎𝟎𝟓 
 
Conclusión: El programa SPSS 23 refleja un t calculado 3,005 > al T de tabla 1,64; entonces 
se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). Con estos resultados 
estadísticos, se puede afirmar que existe relación entre la calidad del entorno y la satisfacción 

















La discusión de resultados elabora considerando tres aspectos 
los cuales fueron los resultados obtenidos, los antecedentes y la 
información considerada en el marco teórico.  
De acuerdo a los resultados obtenidos se puede inferir que 
existe una relación significativa entre las variables de estudio: 
Calidad de atención y Satisfacción del usuario; ya que se ha 
obtenido un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 
0,478 que indica que a un buen nivel de la calidad de atención 
en el centro odontológico “Dental Service”, le corresponde un 
buen nivel de satisfacción del usuario. 
Estos resultados se contrastan con otras investigaciones 
llevadas a cabo entre ellos se tiene a Ramírez (2016), quien 
realizo su trabajo de investigación sobre la relación que existe 
entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario del area 
de Farmacia del Hospital “Santa Gema” de Yurimaguas, el 
investigador sostiene que el existe una relación directa y positiva 
con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa 
Gema de Yuri maguas, 2016; es decir cuanto mejor es el servicio 
brindado, mayor es la satisfacción de los pacientes. Asi mismo 
Cajusol y Col (2018), realizaron el trabajo de investigación para 
determinar la influencia que ejerce la calidad de servicio sobre la 
lealtad de los usuarios de los hospitales públicos Las Mercedes y 
Belén, los investigadores concluyeron que la influencia de la 
calidad de servicio en la lealtad de los usuarios de los hospitales 
públicos es significativa, ya que la prueba de ANOVA de 
regresión lineal para determinar el efecto de la calidad de 
servicio en la lealtad del usuario es significativa, comprobándose 
que el modelo propuesto es correcto (p<.01), por lo tanto, las 
percepciones de la calidad del servicio afectan de modo positivo 
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a la lealtad, sobre todo cuando es en términos de calidad de 
servicio de los elementos tangibles y la seguridad, siendo estos 
superiores a la brecha del análisis SERVQUAL. 
Lo señalado guarda relación con la información del marco teórico 
sustentada por La OMS, quien sostiene que la calidad de 
asistencia médica se produce cuando el establecimiento de 
salud le otorga al paciente desde la etapa diagnóstica, los 
procedimientos terapéuticos necesarios, considerando los 
conocimientos y aquellos factores que pueden estar debilitando 
la salud, redimensionar la concepción empírica, servicios que 
deben ser otorgado de manera integrada para asegurar y 
conseguir una atención sanitaria óptima y la satisfacción plena 
del paciente en relación paciente – médico y del propio servicio 
médico y así poder lograr el mejor resultado con el mínimo riesgo 
de efectos iatrogénicos y la máxima satisfacción del paciente con 
el proceso. Asi mismo la variable de estudio satisfacción del 
usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada 
de la comparación entre las expectativas y el comportamiento del 
producto o servicio; está subordinada a numerosos factores 
como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades 
personales y a la propia organización sanitaria. 
Por otro lado en relación a las hipótesis específicas se 
obtuvieron los siguientes resultados: 
En la hipótesis específica Nº1; se señala que existe relación 
entre la calidad humana y la satisfacción del usuario en el Centro 
Odontológico Dental Service Junio 2018, ya que se ha obtenido 
un coeficiente de correlación de Rho de Spearman  de r= 0,469. 
En la hipótesis específica Nº2; se señala que existe relación 
entre la calidad técnico-científica y la satisfacción del usuario en 
el Centro Odontológico Dental Service Junio 2018, ya que se ha 
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obtenido un coeficiente de correlación de Rho de Spearman  de 
r= 0,296. 
En la hipótesis específica Nº3; se señala que existe relación 
entre la calidad del entorno y la satisfacción del usuario en el 
Centro Odontológico Dental Service Junio 2018, ya que se ha 
obtenido un coeficiente de correlación de Rho de Spearman  de 
r= 0,398. 
Se puede concluir señalando que existe relación directa y 
significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del 





















Primera: En base a los datos recogidos en la investigación se ha 
logrado determinar un coeficiente de correlación de 
Rho de Spearman de r= 0,478, que indica que existe 
relación directa y significativa que entre la calidad de 
atención y la satisfacción del usuario en el Centro 
Odontológico “Dental Service”, Junio 2018. Es decir 
que a un buen nivel de calidad de atención en el 
centro odontológico “Dental Service”, le corresponde 
un buen nivel de satisfacción del usuario.  
 
Segunda: En base a los datos recogidos en la investigación se 
ha logrado determinar un coeficiente de correlación de 
Rho de Spearman de r= 0,469, que indica que existe 
relación entre la calidad humana y la satisfacción del 
usuario en el Centro Odontológico Dental Service 
Junio 2018. 
 
Tercera: En base a los datos recogidos en la investigación se 
ha logrado determinar un coeficiente de correlación de 
Rho de Spearman de r= 0,296, que indica que existe 
relación entre la calidad técnico-científica y la 
satisfacción del usuario en el Centro Odontológico 
Dental Service Junio 2018. 
 
Cuarta: En base a los datos recogidos en la investigación se 
ha logrado determinar un coeficiente de correlación de 
Rho de Spearman de r= 0,398, que indica que existe 
relación entre la calidad del entorno y la satisfacción 





VI. RECOMENDACIONES  
 
 
 Al gerente general del Centro Odontológico Dental Service 
se le recomienda socializar los resultados de la medición 
de la calidad de atención según percepción del usuario, en 
el personal del Centro Odontológico Dental Service. 
 Al personal odontológico se le recomienda que trate al 
usuario con amabilidad, respeto y  paciencia, que explique 
adecuadamente al usuario sobre los tratamientos 
odontológicos y el cuidado buco dental. 
 Al gerente general se le recomienda que el consultorio 
dental debe estar debidamente equipado, contar con 
insumos dentales suficientes y el recurso humano para 
garantizar la satisfacción del usuario externo. 
 Al gerente general se le recomienda que los SS.HH para 
los usuarios, deben de mantenerse limpios, 
acondicionados para personas con discapacidad y contar 
con el material de aseo disponible (papel higiénico, papel 
toalla, jabón líquido) y que los carteles, letreros o flechas 
del hospital sean adecuados para orientar a los pacientes. 
 A los trabajadores del Centro Odontológico Dental Service, 
como al gerente general se les recomienda realizar 
investigaciones de nivel aplicativo con el fin de mejorar los 
resultados con tendencia negativa que se han encontrado 
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ANEXO 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título: Calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el Centro Odontológico Dental Service. Junio 2018. 
Autora: Br. ANTEZANA ZACARIAS, WILLIAM GILBERT 
PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 
Problema general 
¿Cuál es la relación entre 
calidad de atención y 
satisfacción del usuario 
externo en el Centro 
Odontológico Dental 










Problemas específicos  
P.E.1 ¿Cuál es la 
relación entre calidad 
Objetivo general  
Determinar la relación 
entre calidad de atención 
y satisfacción del usuario 
externo en el Centro 
Odontológico Dental 











O.E.1 Determinar la 
relación entre humana y 
Hipótesis general 
H.I: Existe relación directa 
y significativa que entre la 
calidad de atención y la 
satisfacción del usuario en 
el Centro Odontológico 
“Dental Service”, Junio 
2018. 
H.0: No existe relación 
directa y significativa que 
entre la calidad de 
atención y la satisfacción 
del usuario en el Centro 
Odontológico “Dental 
Service”, Junio 2018. 
 
Hipótesis específicas: 
H.E.1 Existe relación entre 
la calidad humana y la 



















Tipo de investigación: 
No experimental 
Diseño: 
Descriptivo - Correlacional 
 
 Dónde:  
M = Muestra de estudio  
O1 = Calidad de atención 
O2 =  Satisfacción del usuario 




La población universo serán 
todos los pacientes que 
acuden al Centro 
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humana y la satisfacción 
del usuario externo en el 
Centro Odontológico 
Dental Service Junio 
2018? 
 
P.E.2  ¿Cuál es la 
relación entre calidad 
técnico-científica y 
satisfacción del usuario 
externo en el Centro 
Odontológico Dental 
Service Junio 2018? 
 
P.E.3 ¿Cuál es la 
relación entre calidad del 
entorno y satisfacción del 
usuario externo en el 
Centro Odontológico 
Dental Service Junio 
2018? 
la satisfacción del usuario 
externo en el Centro 
Odontológico Dental 
Service Junio 2018 
 
 
O.E.2 Determinar la 
relación entre calidad 
técnico-científica y 
satisfacción del usuario 
externo en el Centro 
Odontológico Dental 
Service Junio 2018 
 
O.E.3 Determinar la 
relación entre calidad del 
entorno y satisfacción del 
usuario externo en el 
Centro Odontológico 
Dental Service Junio 
2018 
satisfacción del usuario en 
el Centro Odontológico 




H.E.2  Existe relación entre 
la calidad técnico-científica 
y la satisfacción del 
usuario en el Centro 
Odontológico Dental 
Service Junio 2018. 
 
 
H.E.3 Existe relación entre 
la calidad del entorno y la 
satisfacción del usuario en 
el Centro Odontológico 
Dental Service Junio 2018. 
 
Responsabilidad 





Odontológico Dental Service 
en Junio 2018.  
 
Muestra: Conformada por 50 
pacientes que cumplieron los 
criterios de inclusión y 
exclusión.  
 
Técnica e instrumentos: 
Técnica: La encuesta  












ANEXO 04: DATA DE RESULTADOS 
5.1. Data de resultados de la variable X 
VARIABLE: CALIDAD DE ATENCIÓN 









Calidad del Entorno 



















































































































































































































































































































1 3 3 1 1 3 1 2 2 2 3 3 3 3 1 1 2 3 1 
 
1 1 1 3
65 
 
8 2 5 1 8 
1





















































































7 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 






































































































































































































































































5.2. Data de resultados de la variable Y 
VARIABLE: SATISFACCIÓN DEL 
USUARIO 

































































































































































































1 2 3 1 3 1 2 2 1 3 2 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 
 
9 6 7 8 9 39 




0 8 9 4 40 
3 1 2 2 2 1 3 3 1 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 
 
7 8 8 9 9 41 
4 1 2 2 3 1 3 2 2 1 1 3 2 3 3 3 2 1 3 3 3 
 





5 3 3 3 2 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 3 2 1 2 2 3 
 
1
1 9 7 
1
0 8 45 




2 8 7 44 
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7 3 2 1 3 1 3 1 3 3 2 2 1 2 1 2 3 2 2 2 1 
 
9 8 8 8 7 40 
8 3 1 3 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 3 2 3 1 2 3 2 
 
8 5 6 9 8 36 




1 9 7 8 43 
1
0 1 3 3 1 1 1 3 2 2 2 2 1 1 2 3 2 2 1 2 3 
 
8 7 7 8 8 38 
1













2 1 2 3 2 1 3 2 2 3 2 1 2 2 3 2 1 3 3 1 2 
 
8 8 8 8 9 41 
1
3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 
 
4 5 5 4 6 24 
1
4 3 2 2 2 2 3 1 2 2 1 3 1 3 1 2 3 3 3 1 2 
 
9 8 7 9 9 42 
1
5 2 1 2 1 2 1 1 3 1 2 2 2 1 2 2 3 1 3 3 3 
 




6 3 2 2 3 1 3 1 3 3 1 1 3 1 1 1 2 1 2 1 3 
 
1
0 8 8 5 7 38 
1




2 7 6 5 34 
1
8 2 3 1 3 3 2 1 1 2 1 1 3 2 3 1 3 2 3 2 2 
 
9 7 7 9 9 41 
1
9 1 3 1 3 1 3 2 2 2 1 1 3 1 3 2 3 3 3 2 2 
 




0 2 2 3 3 3 1 3 1 2 1 2 2 1 2 1 2 3 2 1 1 
 
1
0 8 7 6 7 38 
2










2 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 
 
8 8 7 5 6 34 
2
3 2 3 1 1 2 2 1 2 1 1 3 3 1 2 2 3 1 1 2 3 
 
7 7 8 8 7 37 
2




1 4 7 8 39 
2
5 1 3 1 1 1 3 3 1 1 3 2 1 3 1 2 2 1 2 3 1 
 
6 8 7 8 7 36 
2
6 1 1 2 3 1 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 1 2 
 
7 9 9 7 8 40 
2
7 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 
 
5 5 4 5 4 23 
2








9 3 1 2 3 2 2 2 1 2 1 1 1 3 2 3 1 3 3 2 1 
 
9 7 5 9 9 39 
3
0 3 2 1 1 2 2 1 1 3 3 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 
 
7 6 9 5 7 34 
3




0 8 4 39 
3 1 2 1 2 3 2 1 1 1 2 3 1 1 3 2 2 1 1 3 3 
 
















4 3 2 3 2 3 1 1 2 1 1 3 2 3 2 3 1 2 2 1 1 
 
1
0 7 7 9 6 39 
3
5 1 2 1 2 3 1 3 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 3 
 
6 9 9 7 9 40 
3




0 7 5 35 
3






0 8 46 
3




1 6 9 41 
3
9 1 1 2 2 3 2 3 1 1 2 3 3 2 1 3 2 1 2 1 3 
 
6 9 9 8 7 39 
4
0 2 3 3 1 3 1 1 2 3 2 3 1 1 1 3 3 3 2 2 1 
 
9 7 9 8 8 41 
4
1 2 3 3 2 3 2 2 2 1 2 3 3 1 2 1 1 3 3 2 1 
 
1
0 9 9 5 9 42 
4










3 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 3 1 1 3 3 2 2 3 3 2 
 




4 2 3 3 1 2 2 2 3 3 2 3 1 1 2 1 2 1 3 1 3 
 
9 9 9 6 8 41 
4
5 1 3 2 2 1 3 3 2 3 1 1 1 2 1 3 1 3 3 3 1 
 




6 1 1 2 1 1 2 3 1 3 2 1 3 2 1 3 2 2 1 1 3 
 
5 7 9 8 7 36 
4
7 1 1 3 2 1 2 3 2 1 1 3 2 1 2 3 3 1 2 3 1 
 
7 8 7 9 7 38 
4
8 2 2 3 2 1 3 1 2 1 2 1 1 1 3 1 3 1 3 2 1 
 
9 7 5 8 7 36 
4
9 2 3 1 3 1 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 1 3 3 2 1 
 
9 9 9 8 9 44 
5
0 3 1 1 2 3 2 2 2 2 3 3 1 3 1 3 1 1 3 3 3 
 






ANEXO 06: FIGURAS ESTADISTICAS 
 
Figura 1: Calidad de atención en opinión del usuario externo que 
acude al Centro Odontológico “Dental Service”, en el mes de 
Junio de 2018. 
 
Fuente: Data de resultados 
 
Figura 2: Calidad humana del profesional de la salud en opinión 
del usuario externo que acude al Centro Odontológico “Dental 
Service”, en el mes de Junio de 2018. 
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Figura 3: Calidad técnico-científica del profesional de la salud en 
opinión del usuario externo que acude al Centro Odontológico 
“Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
 
Fuente: Data de resultados 
 
4: Calidad del entorno en opinión del usuario externo que acude 
al Centro Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 
2018. 
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5: Satisfacción del usuario que acude al Centro Odontológico 
“Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
 
Fuente: Data de resultados 
 
Figura 6: Fiabilidad en opinión del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
 









































Figura 7: Responsabilidad en opinión del usuario que acude al 
Centro Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 
2018. 
 
Fuente: Data de resultados 
 
8: Seguridad en opinión del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018.   
 







































Figura 9: Empatía en opinión del usuario que acude al Centro 
Odontológico “Dental Service”, en el mes de Junio de 2018. 
 
 
Figura 10: Elementos tangibles en opinión del usuario que 
acude al Centro Odontológico “Dental Service”, en el mes de 
Junio de 2018. 
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ANEXO 07: OTRAS EVIDENCIAS 
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